Pfiloha €. 2 Smlouvy

Specifikace pozadovanych parametra servisni podpory (SLA)

Verejna zakazka s nazvem:
»Zajisténi servisni podpory centralni IP telefonie“

A) Pfredmét plnéni - sluzby

Kategorie |Cislo | Nazev sluzby servisni podpory

A 1 Provoz HelpDesku - v rezimu 24/7/365

A 2 Provoz elektronického webového portalu - v rezimu 24/7/365

A 3 Garantovana reakéni doba (Response time)

A 4 Garantovana doba opravy (Fix time)

B 5 Nahradni dily HW

B 6 SW podpora (SSP) vyrobce Unify Software & Solutions GmbH & Co.
KG. - vrozsahu 1 x roéné

B 7 Upgrade/aktualizace SW vyrobce Unify Software & Solutions GmbH &
Co. KG. -vrozsahu 1 x ro¢né

B 8 Upgrade/aktualizace centralni SW tarifikace WIN-TEL
v rozsahu 1 x ro€né

C 9 Konfiguraéni a konzultaéni hodiny Specialisty OpenScape Enterprise
(OpenScape Voice)

c 10 Servisni podpora a S$koleni centralniho tarifikaéniho SW WIN-TEL
Specialisty na tarifikacni SW tarifikace WIN-TEL

Kategorie A

» Provoz HelpDesku v rezimu 24/7/365

» Garantovana reak¢ni doba:

- 1 hodina na poruchu Priority 1 (kriticka zavada, uplny vypadek)

- 2 hodiny na poruchu Priority 2 (vysoka zavada, vyznamné omezeni funkce)
- 3 hodiny na poruchu Priority 3 (stfedni zavada, ¢astecné omezeni funkce)

= Garantovana doba opravy:

- 6 hodin na poruchu Priority 1 (kriticka zavada, uplny vypadek)

- 12 hodin na poruchu Priority 2 (vysoka zavada, vyznamné omezeni funkce)

- NBD (dal$i pracovni den) na poruchu Priority 3 (stfedni zavada, ¢astecné omezeni
funkce)

e Garantovana reak¢ni doba a doba opravy se pocita od nahlaSeni poruchy na HelpDesk
Zhotovitele.

= Napojeni do dalkového dohledu v&etné napojeni na HelpDesk s vyuZzitim standardnich
prostfedkd (napf. syslog, SNMP. Zadavatel umoziiuje i jiné rovhocenné feSeni).

* Provoz elektronického webového portalu v rezimu 24/7/365, ktery zadavateli umozni pfes
zabezpecCené webové rozhrani on-line nahled/kontrolu svych nahlasenych pozadavku a
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jejich prubézné feSeni az do doby jejich vyfizeni. Tento systém zaroven slouzi pro
kontrolu zadavatele ohledné dodrzeni garantovanych ¢asovych Ihut pro reakci a opravu.
PoZadavek vlioZeny do HelpDesku musi byt zpétné potvrzen a vyreSen dle uvedenych
reak¢nich dob a dob opravy.

Kategorie B

= Sluzby vyrobce technologie (vyména vadného dilu — HW). Jedna se o sluzbu vyrobce, kdy
dodavatel u vyrobce zasmluvni vymeénu libovolného vadného dilu (HW)

= Servisni podpora a Skoleni Specialisty na tarifikaéni SW tarifikace WIN-TEL na vyzadani v
rozsahu 1 Clovékohodina za mésic. Fakturovany budou pouze objednané a vyCerpané
Clovékohodiny.

» Upgrade/aktualizace centralni SW tarifikace WIN-TEL v rozsahu 1 x roéné

» SW podpora (SSP) vyrobce Unify Software & Solutions GmbH & Co. KG. v rozsahu 1 x
rocné.

» Upgrade/aktualizace SW vyrobce Unify Software & Solutions GmbH & Co. KG. v rozsahu
1 x ro¢né.

Kategorie C

» Zadavatel na zakladé provoznich zkuSenosti poZaduje jako sou€ast servisni podpory
konfiguraénich a konzultaénich hodin Specialisty OpenScape Enterprise (OpenScape
Voice). Fakturovany budou pouze objednané a vyCerpané Clovékohodiny.

= Servisni podpora a Skoleni Specialisty na tarifikaéni SW WIN-TEL na vyzadani.
Fakturovany budou pouze objednané a vyCerpané ¢lovékohodiny.

B) Kategorie zavad a pozadavk

Priorita 1

Kriticka zavada

- Nefunkéni zakladni volani interni

- Nefunkéni zakladni volani externi

- Nepfihlaseni vSech telefonu

- Nemoznost pfihlasit vSechny uZivatele

- Nefunkéni sbirani informaci o hovorném

Priorita 2
Vysoka zavada
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- Spatna identifikace volajiciho

- Rozpadavani navazanych hovort

- Nefunkéni adresare

- Spatna kvalita hlasu

- Problémy s vyhodnocovanim informaci o hovorném
- Nefunkéni modul aplikace SOVA

Priorita 3

Stfedni zavada

- Nefunkéni pfepojovani hovort

- Nefunkéni pfesmérovani hovoru

- Nefunkéni uzivatelské funkce z IP telefonu mimo zakladnich volani (hold, konference,
zpétné volani, redial, pickup)

- Nefunkéni automatické smérovani hovort pres VTS, kdyz je WAN nedostupna

- Nedostupnost administraéniho rozhrani CMP, DLS - nelze konfigurovat telefony a
uzivatele

- Hlasové schranky - uplna nefunkénost

Priorita 4

Konzultace a dokumentace

- Konzultace

- Dokumentace

- Drobné zmény v konfiguraci
- Pomoc uzivatelim




